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Resumo. Este artigo descreve o processo de desenvolvimento e substituigdo de 
um sistema informatizado para abertura, acompanhamento e fechamento de 
chamados de uma empresa da area de tecnologia, cujo foco e infra-estrutura 
de redes e software, tendo em vista a minimizagdo dos problemas existentes 
em decorrencia do uso de um sistema manual para controle dos chamados, o 
qual e feito atraves de taloes criados especificamente para registro dos 
atendimentos, e que ndo tem atendido as crescentes necessidades da empresa. 

1. Introdugao 

O acompanhamento da solicita9ao de chamados da ETC Informatica tem sido 
desenvolvido de forma manual, efetuado atraves de taloes. Este metodo de registro e 
controle de solicitagao de atendimentos foi implantado de forma provisoria, tendo 
atendido de forma satisfatoria as necessidades de armazenamento e processamento de 
dados operacionais empresa. 

Porem, com o crescimento no numero de atendimentos, foram evidenciados alguns 
problemas, que come9aram a acarretar um aumento no custo operacional da empresa, 
como por exemplo: dificuldade na reutiliza9ao das informa96es, devido ao grande 
numero de tal5es; desperdicio de tempo na resolu9ao de problemas reincidentes, e que ja 
haviam sido resolvidos, uma vez que a localiza9ao dos registros impresses acabava 
tomando muito tempo, preferia-se resolver o mesmo atraves de uma nova analise dos 
mesmos, etc. 

2. Fundamentagao Teorica 

2,1, Definigao de Sistema de Informa^ao 

Segundo Oliveira (2005, p. 36), deve-se distinguir dado de informagao . O que distingue 
dado, ou um conjunto de dados, de informa9ao, e o conhecimento que ela propicia ao 
tomador de decisSes. Portanto devemos distinguir bem estes termos, os quais 
comumente sao empregados de forma errada. 

Segundo Rezende (2003, p. 60), "informa9ao e todo o dado trabalhado, util, tratado, com 
valor significativo atribuido ou agregado a ele e com um sentido natural e logico para 
quem usa a informa9ao." 



Dado, por sua vez, deve ser entendido, conforme propoe como "um elemento da 
informagao, um conjunto de letras, numeros ou digitos, que, tornado isoladamente, nao 
transmite nenhum conhecimento, ou seja, nao contem um significado claro." (Rezende, 
idem) 

Por sua vez, um "sistema e um grupo de componentes inter-relacionados que trabalham 
rumo a uma meta comum, recebendo insumos e produzindo resultados em processo 
organizado de transforma9ao" segundo (O'Brien, 2004, p. 6),. Dessa definigao 
encontramos tres elementos basicos a considerar: 

• entrada: sao todos os insumos fornecidos ao sistema, podendo ser materiais, 
informagoes, pessoas, etc; 

• processamento: sao todos os processos e/ou tecnicas aplicadas aos insumos 
fornecidos com o intuito de produzir; as 

• saidas: que sao o resultado dos processos e/ou tecnicas aplicadas aos insumos 
iniciais. 

A partir das defini95es anteriormente propostas, podemos defmir Sistema de Informagao 
como um conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de comunicagSes e 
recursos de dados que coleta, transforma e dissemina informagSes em uma organizagao. 
As pessoas tem recorrido aos sistemas de informagao para se comunicarem, utilizando, 
desde a alvorada da civilizagao, uma diversidade de dispositivos fisicos (hardware), 
instrugSes e procedimentos de processamento de informagao (software), canais de 
comunicagoes (redes) e dados armazenados (recursos de dados) (O'BRIEN, 2004, p. 6). 

2.2, Sistema de Informagoes Gerenciais (SIG) 

" Sistema de Informagoes Gerenciais (SIG) e o processo de transformagao de dados em 
informagoes que sao utilizadas na estrutura decisoria da empresa, proporcionando, 
ainda, a sustentagao administrativa para otimizar os resultados esperados." (OLIVEIRA, 
2005, p.40). 

A respeito da utilizagao da informagao nos processos decisorios, Robbins (2001, p.l51), 
afirma que "a qualidade de toda decisao depende muito da quahdade da informagao a 
disposigao do gerente." 

2.3, Visao Geral do E-Business e do E-Commerce 

Comercio eletronico (CE ou e-commerce) descreve o processo de compra, venda, 
transferencia ou troca de produtos, servigos ou informagoes via redes de computador, 
incluindo a Internet. Algumas pessoas veem o termo comercio como descrevendo 
apenas transagoes realizadas entre parceiros de negocios. Quando essa definigao e 
utilizada, algumas pessoas descobrem que o termo comercio eletronico e bastante 
estreito. Assim, muitos utilizam o termo e-business em seu lugar. E-business refere-se a 
uma definigao mais ampla de CE, nao apenas a compra e venda de bens e servigos, mas 
tambem o atendimento a clientes, colaboragao com parceiros empresariais, realizagao de 
e-learning' e transagSes eletronicas dentro de uma organizagao. (TURBAN et al., 2005, 
p.l03) 



3. Metodologia 

3.1. Tipo de Pesquisa 

Este estudo segundo a classificagao dada por Vergara (2005, p.47) pode ser: 

a ) Quanto aos fins, uma pesquisa aplicada , pois modva-se pela necessidade de 
resolver problemas concretos, mais imediatos, ou nao. Tern, portanto, finalidade 
pratica, ao contrario da pesquisa pura, modvada basicamente pela especulagao. 
Exemplo de pesquisa aplicada: proposta de mecanismos que diminuam a infecgao 
hospitalar. (VERGARA, 2005, p.47) 

b ) Quanto aos meios, um estudo de caso , pois e circunscrito a uma ou poucas 
unidades, entendidas essas como pessoa, familia, produto, empresa , orgao publico, 
comunidade ou mesmo pais. Tern carater de profundidade e detalhamento. Podendo ou 
nao ser realizado no campo. (VERGARA, 2005, p.49) 

3.2. Campo de Estudo 

O campo de estudo foi a propria empresa (ETC Informatica) e 02 clientes. Criamos um 
questionario contendo quatro perguntas, com o intuito de obter informa96es para o 
desenvolvimento da atividade proposta. Os questionamentos foram os seguintes: 

1 . Voce avalia de forma satisfatoria a atual forma de abertura de chamado (via telefone 
ou diretamente com o tecnico? 

02. Voce esta satisfeito com a forma com que o chamado aberto e acompanhado (via 
telefone ou diretamente com o tecnico)? 

03. Existe transparencia no controle de chamados, em relagao ao fechamento de um 
periodo de atendimento (faturamento)? 

04. Voce implementaria alguma melhoria no sistema de abertura de chamados tecnicos? 

Foram coletados 10 questionarios (sendo 02 de funcionarios tecnicos da ETC 
Informatica e 08 de funcionarios pertencentes aos clientes), e obtivemos as seguintes 
respostas: 
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Tabela 01 - Tabelamento de dados de pesquisa (tern um termo melhor utilizado ao inves de tabelamento 

de dados, so que nao lembro. 

4. Argumentagao 

Apos analise dos dados, podemos tirar algumas conclusoes: 

1. A forma com que o chamado e aberto, nao e tida como satisfatoria, pois podem 
ocorrer atrasos no registro do chamado, e o problema demora a ser resolvido; 



2. O acompanhamento via telefone nem sempre e eficaz, pois muitas vezes o tecnico 
responsavel pelo atendimento esta em servigo e isto ocasiona transtorno tanto para o 
tecnico quanta para o cliente; 

3. Quanta a este item, ninguem manifestou qualquer tipo de duvida quanto aos dados 
apresentados para fechamento do periodo; 

4. A maioria sugeriu algumas melhorias na forma com que os chamados sao controlados 
(abertura / acompanhamento / fechamento). 

Pelo fato da maioria dos entrevistados demonstrar o desejo de melhoria e mudan9a da 
atual metodologia, foi-nos colocado o desafio de atender aos anseios dos nossos clientes 
(tanto internes como externos). Estas constata95es foram de fundamental importancia 
para que se iniciasse o projeto de mudan9a da forma de registro do atendimento, 
passando da forma manual, via taloes, para a forma eletronica, via site na Internet. 

5. Resultado 

Apos a conclusao da implanta9ao do projeto, as vantagens serao expressivas, pois ira 
melhorar a imagem da empresa diante de sens clientes e aumentara o nivel de satisfa9ao 
com o servi90 prestado. Pode-se destacar como resultados esperados: facilidade no 
armazenamento de informa96es; facilidade no acesso as informa96es; cria9ao de um 
KM (Gestae do Conhecimento); controle maior dos chamados; controle maior por parte 
do cliente e emissao de relatorios mensais. 
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